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INTRODUCAO

As Ouvidorias promovem a participacdo do usuario na administracdo
publica. Através dela o cidad&@o pode sugerir aperfeicoamentos na prestacédo dos
servicos, e auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos
incompativeis com o SUS. A participacdo do usuario nos servicos publicos de
administracdo publica esta prevista na lei 13.460 de 26 de junho de 2017. Em
relacéo aos servigos prestados pelo Sistema Unico de Salde o cidad&o pode se
manifestar junto a Ouvidoria Geral da Saude. As manifesta¢cdes incluem
solicitacdes, reclamacgfes, denuncias, elogios e sugestdes cujo tema seja
relacionado ao SUS, a conduta dos seus servidores, ou seus prestadores. Todas
as manifestagcdes formuladas de acordo com a lei 13.460 serdo aceitas,

analisadas e respondidas.

A Ouvidoria Geral da Saude tem o papel de receber, analisar e
encaminhar aos setores responsaveis as manifestacbes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacfes. Além de elaborar o relatorio
de gestéo anual consolidando as manifestacfes acolhidas, a fim de colaborar no

incremento da qualidade dos servigos prestados.

O presente relatorio de gestdo, conforme a lei 13.460, é composto de 4

tépicos:

1. Numero de manifestacfes recebidas no ano anterior.

2. Motivos das manifestacfes (trata-se do objetivo do contato
do cidadao, também denominado ‘natureza’ das manifestacoes).
3. Andlise dos pontos recorrentes.

4. Providéncias adotadas pela administragédo em relagéo a

manifestacao.
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TOPICO 1. NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NO ANO
ANTERIOR.

Em 2019, foram acolhidas 37.442 manifestacdes nas 239 Ouvidorias da

Salde em todo Estado do Parana.

Grafico 1. Manifestacdes por més
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Fonte : Sistema Integrado para Gestédo de Ouvidorias em 01/20

TOPICO 2. MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

O cidaddo entrou em contato com a OGS para solicitar em 18.854
manifestacbes, para reclamar em 12.812 manifesta¢des, para denunciar em
3.180 manifestagdes, para elogiar em 1.881 manifestacdes, para sugerir em
591 manifestacfes. Foram 124 solicitacdes de acessos a informacao através da

Lei de Acesso a Informacgéo.

Gréfico 3. Proporcao entre as naturezas das manifestacdes
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Motivo do contato do cidadao em 2019
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Fonte : Sistema Integrado para Gestéo de Ouvidorias em 01/20

Metade das manifestacbes acolhidas pela OGS em 2019 foram

solicitac6es, 1/3 foram reclamacdes e aproximadamente 10% foram dendncias.
Grafico 4. Natureza das manifestacdes por més

Natureza das manifestacdes por més em 2019
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Fonte : Sistema Integrado para Gestédo de Ouvidorias em 01/20

Em todos os meses o cidaddo acessou a OGS para solicitar algo em
primeiro lugar, para reclamar em segundo lugar, para denunciar em terceiro
lugar, para elogiar em quarto lugar e sugerir em quinto lugar. Nos meses de julho

e agosto a quantidade de denuncias e de elogio foi similar.
TOPICO 3. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES
Os assuntos mais referidos em 2019 foram:

1. Medicamentos nao padronizados pelo SUS (10.005

manifestacdes)
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2. Consulta / atendimento / tratamento em Unidade Basica de
Saude (1.628 manifestacdes)

3. Informacdes na area da saude (1.437 manifestacdes)

4. Questdes relacionadas a vigilancia sanitaria em nivel

municipal (1.265 manifestagdes)

Grafico 2. Principais assuntos das manifestacfes
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Manifestagbes
I

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000

Medicamentos nao padronizados pelo SUS
Consulta/Atendimento/Tratamento em Unidade basica de saide
Informagdes na drea da saude

B Questdes relacionadas a vigilancia sanitdria em nivel municipal

Fonte : Sistema Integrado para Gestéo de Ouvidorias em 01/20

TOPICO 4. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO EM
RELACAO AS MANIFESTACOES

60% dos elogios referiram-se a servidores publicos e foram entregues aos

mesmos pessoalmente pelo Ouvidor local

1. Elogio a Profissional de Saude
2. Elogio a consulta, atendimento, tratamento recebido

3. Elogio a gestao da rede contratualizada ao SUS
60% das sugestdes foram colhidas integral ou parcialmente
Os principais assuntos das sugestdes foram:

1. Consulta UBS/Atendimento/Tratamento
2. Acessibilidade
3. Estrutura fisica de Hospital e/ou Unidade Basica de Saude

45% das solicitagdes foram atendidas integral ou parcialmente

Os principais assuntos das solicitagcdes foram:
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1. Medicamentos nao padronizados pelo SUS
2. Informacgdes na area da saude

3. Solicitacao de informacdes sobre medicamentos
71% das reclamacdes foram procedentes integral ou parcialmente
Os principais assuntos das reclamacgdes foram:

1. Mau atendimento de profissional de saude
2. Consulta UBS/Atendimento/Tratamento

3. Medicamentos n&o padronizados pelo SUS

53% das denuncias acolhidas resultaram em acfes de correcdo ou em

investigacdo como sindicancia ou processo administrativo
Os principais assuntos das denuncias foram:
1. Vigilancia Sanitaria
2. Inspecgdo em estabelecimentos comerciais, industriais, residenciais

3. Terrenos baldios — possiveis focos de dengue

73% das solicitacdes de acesso a informacdo através da LAl - Lei de
Acesso a Informacgéo (Lei 12.527) foram deferidos

1. Informagfes na area da saude
2. Programas/A¢des/Metas
3. Processos Administrativos
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Anexo 2. Via de contato das manifestagcdes

Forma de contato do cidadao em 2019
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= E-mail

Fonte : Sistema Integrado para Gestéo de Ouvidorias em 01/20

Metade das manifestacBes (18.549) foram acolhidas pessoalmente, 1/3
das manifestacdes foram acolhidas por telefone e através do portal da internet
(11.997). A inovadora forma de contato através do whatsapp foi iniciada em maio
primeiramente para as demandas relacionadas ao servi¢go da farméacia para os
municipes da 22 Regional de Saude, contabilizando 2.229 atendimentos até o
final de 2019.
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Anexo 2. Conhega e utilize a Ouvidoria Geral da Saude

A Ouvidoria Geral de Saude — SUS/PR € um Instrumento de Gestédo e
Cidadania. E um mecanismo institucional de participagdo social onde o usuério
do SUS participa da gestdo através da ouvidoria. A ouvidoria é um instrumento
da gestdo para o aperfeicoamento da qualidade e da eficacia das acles e
servigos prestados pelo SUS. Na Ouvidoria recebemos dendncias, reclamacoes,
criticas, sugestdes, solicitacdes de informacdes e elogios.

Antes de registrar uma manifestacdo na Ouvidoria de Saude do SUS -
SESA, procure o 6rgdo e/ou instituicdo envolvida com a resolucdo de seu
problema ou questionamento, podendo ser a Unidade Basica de Saude,
Laboratorio ou Clinica, Secretaria Municipal de Saude ou outras instituicdes
vinculadas ao Sistema Unico de Salde. Desta forma, vocé tera mais agilidade
na solucéo do seu problema.

Entretanto, se voceé tentou e ndo obteve sucesso, primeiramente entre em
contato com a Ouvidoria de Saude do seu municipio de residéncia, ligue para
0800 644 44 14 ou 155. Este numero de telefone identificard o municipio de
origem de sua ligacao e direcionara para a Ouvidoria Regional de Saude a que
0 municipio pertence.

O numero (41) 3330-4414 esta disponivel para atendimento exclusivo
via Whatsapp.

Antes de registrar sua demanda, confira as perguntas mais frequentes
recebidas pela Ouvidoria e suas respectivas respostas.

Na Ouvidoria do Estado do Parand, vocé cadastra sua solicitacdo através
do Sistema Integrado para Gestéo da Ouvidoria Geral do Estado- SIGO. Apés o
registro, serd enviada por e-mail uma confirmacdo do recebimento da
manifestacdo, juntamente com uma senha e login para acompanhar o
andamento do seu processo. Caso a confirmacdo ndo chegue no seu e-mail,
solicitamos que verifique a lixeira eletrénica (spam).

Participe da gestdo apontando as dificuldades encontradas, sugerindo
melhorias e sinalizando os bons servicos!
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Anexo 3.

®

Imagem explicativa sobre a Lei de Acesso a Informagéo (LAI)

Fonte:
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https://lwww.gov.br/acessoainformacao/pt-br/central-de-conteudo/infograficos/arquivos/entenda-a-lai
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